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RESUMEN 
 
 
 
El presente documento muestra la importancia que tiene los sistemas de gestión basados en el 
ciclo PHVA y su aplicación en una empresa colombiana del sector autopartista, donde se busca 
la mejora continua de los procesos, la toma de decisiones y la satisfacción de su cliente. 
 
La metodología a usar se basa en normatividad vigente y en herramientas para identificación y la 
evaluación de riesgos, los cuales sean una carta de navegación de fácil entendimiento para la 
empresa en el sector. 
 
Como resultado final, se definió la planificación estratégica para la empresa autopartista, la cual 
es la primera etapa del ciclo, PLANEAR. Esta primera etapa definió el ser de la empresa, su 
filosofía, su oferta de valor, misión y visión, política de calidad y su meta a alcanzar. 
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INTRODUCCIÓN 
 
 
 
Se elabora una propuesta para la planificación estratégica de la empresa SERVIKOM Ltda.  Para 
dicha propuesta se aplicarán los requisitos 6.1.1 de la norma ISO 9001 versión 2015. 
 
La importancia de dicha propuesta, es para dar el primer paso hacia el futuro en la 
implementación de un sistema de gestión de calidad en SERVIKOM Ltda. y así administrar un 
único sistema de gestión integrado a la estrategia del negocio y a su misión. 
Esta propuesta inicia desde que la identificación de contexto interno y externo de la empresa, la 
identificación de necesidades y determinación de las partes interesadas, la definición de una 
matriz de riesgos y oportunidades aplicables para la empresa, hasta la entrega de una propuesta 
para la planificación estratégica para la empresa SERVIKOM Ltda. 
 
Palabras clave: 
Riesgo 
Planificación 
Gestión 
Contexto interno y externo 
Partes interesadas 
 
 
 
11 
JUSTIFICACIÓN 
 
 
 
El diseño de una propuesta para la planificación estratégica de la empresa SERVIKOM Ltda.  
bajo la norma ISO 9001 versión 2015 busca que la compañía reduzca o elimine la generación de 
re trabajos, la dispersión de información y el incremento en costos en personal, logrando facilitar 
la toma de decisiones, el control y conocimiento total de los procesos y la mejora continua de la 
compañía, obteniendo una sola línea de mando que administre, gestione y controle los procesos 
internos de una manera integral. 
 
Lo anterior parte con la identificación de su contexto externo e interno y conduzca al 
levantamiento de una matriz que identifique las diferentes necesidades, oportunidades y riesgos a 
los que se encuentra expuesto SERVIKOM Ltda.  Y saber cómo atacarlos según su 
conveniencia, cumplir con los requisitos de ley, los requisitos de clientes y las necesidades de los 
empleados. 
 
SERVIKOM Ltda. no cuenta con certificaciones, lo cual es un punto de partida fuerte para el 
diseño a proponer, permitiendo también apoyar y fortalecer los conocimientos concernientes a la 
Calidad y los sistemas de gestión, los cuales son importantes para cualquier industria ya que dan 
la oportunidad de organizar y establecer controles para diferentes temas. 
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OBJETIVOS 
 
 
 
Objetivo general 
 
Elaborar una propuesta para la planificación estratégica en la empresa SERVIKOM Ltda. 
abordando riesgos y oportunidades, según el numeral 6.1.1 de la norma ISO 9001 versión 2015. 
 
Objetivos específicos  
 
 Identificar el contexto interno y externo de la empresa, sus partes interesadas y sus 
necesidades y expectativas (situacional)  
 Plantear matriz para la identificación de riesgos y las oportunidades con las que cuenta la 
empresa bajo la norma ISO 31000 versión 2011 numeral 5. Proceso (propuesta) 
 Diseño de Política, misión, visión y objetivos estratégicos de la empresa SERVIKOM 
Ltda. basado en riesgos para la toma de decisiones. (aplicación) 
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CAPITULO I 
 
 
 
1. Marco Teórico 
 
Estamos en una economía global en la que las empresas deben de adaptarse a mayores 
exigencias de los clientes. El cumplimiento legislativo y normativo derivado de la Política 
Social, Interior y Medioambiental, desarrolladas por los diversos países, obliga a las empresas a 
realizar grandes cambios en el aspecto técnico, social y económico. 
 
Se ha pasado de vender todo lo que se produce a producir solo lo que se vende, por lo que la 
I+D, la mejora continua y la certificación, serán pilares fundamentales del desarrollo 
empresarial. La empresa que quiera mantenerse en el mercado, tendrá que adaptarse a las 
anteriores exigencias e implantar sistemas de gestión que permitan que sus productos o servicios 
tengan elementos cualitativos que sean bien vistos, den confianza y favorezcan la decisión de 
compra por los clientes. 
 
A ello contribuyen los Sistemas de Gestión (SG), enfocados al logro de unos determinados 
resultados, en relación con los objetivos de la Calidad, para satisfacer las necesidades, 
expectativas y requisitos de las partes interesadas, según corresponda.
1
 
 
 
                                                          
1 Fraguela formoso, j.a., l, c. C., g, i. R., a, c. P., & rodríguez guerreiro, m.j. (2011). La integración de los sistemas 
de gestión. Necesidad de una nueva cultura empresarial. Dyna, 78(167), 44-49. Retrieved from 
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1.1 Sistemas de Gestión 
 
Los Sistema de gestión se definen como: Conjunto de elementos de una organización 
interrelacionados o que interactúan para establecer políticas, objetivos y procesos para lograr 
estos objetivos. Definición tomada de la NTC-ISO 9000 versión 2015. 
 
1.2 Sistema de gestión de la calidad 
 
La adopción de un sistema de gestión de la calidad es una decisión estratégica para una 
organización que le puede ayudar a mejorar su desempeño global y proporcionar una base sólida 
para las iniciativas de desarrollo sostenible.  
Los beneficios potenciales para una organización de implementar un sistema de gestión de la 
calidad basado en la Norma internacional ISO 9001:2015 son:  
la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos 
del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;  
facilitar oportunidades de aumentar la satisfacción del cliente;  
abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;  
la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestión de la calidad 
especificados 
Los requisitos del sistema de gestión de la calidad especificados en esta Norma Internacional 
ISO 9001:2015 son complementarios a los requisitos para los productos y servicios. 
Esta Norma Internacional emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos. 
El enfoque a procesos permite a una organización planificar sus procesos y sus interacciones.  
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El ciclo PHVA permite a una organización asegurarse de que sus procesos cuenten con recursos 
y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y se actúe en 
consecuencia.  
 
El pensamiento basado en riesgos permite a una organización determinar los factores que 
podrían causar que sus procesos y su sistema de gestión de la calidad se desvíen de los resultados 
planificados, para poner en marcha controles preventivos para minimizar los efectos negativos y 
maximizar el uso de las oportunidades a medida que surjan. 
 
El cumplimiento permanente de los requisitos y la consideración constante de las necesidades y 
expectativas futuras, representa un desafío para las organizaciones en un entorno cada vez más 
dinámico y complejo. Para lograr estos objetivos, la organización podría considerar necesario 
adoptar diversas formas de mejora además de la corrección y la mejora continua, tales como el 
cambio abrupto, la innovación y la reorganización.  
 
En esta Norma Internacional, se utiliza las siguientes formas verbales:  
- “debe” indica un requisito;  
- “debería” indica una recomendación  
- “puede” indica un permiso, una posibilidad o una capacidad.  
La información identifica como “NOTA” se presenta a modo de orientación para la comprensión 
o clasificación del requisito correspondiente.  
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1.3 Enfoque basado en procesos  
 
Esta Norma Internacional promueve la adopción de un enfoque a procesos al desarrollar, 
implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestión de la calidad, para aumentar la 
satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente. En el apartado 4.4 
se incluyen requisitos específicos considerados esenciales para la adopción de un enfoque a 
procesos.  
 
La comprensión y gestión de los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la 
eficacia y eficiencia de la organización en el logro de sus resultados previstos. Este enfoque 
permite a la organización controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos del 
sistema, de modo que se pueda mejorar el desempeño global de la organización.  
El enfoque a procesos implica la definición y gestión sistemática de los procesos y sus 
interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la política de la 
calidad y la dirección estratégica de la organización. La gestión de los procesos y el sistema en 
su conjunto puede alcanzarse utilizando el ciclo PHVA con un enfoque global de pensamiento 
basado en riesgos dirigido a aprovechar las oportunidades y prevenir resultados no deseados.  
 
La aplicación del enfoque a procesos en un sistema de gestión de la calidad permite:  
la comprensión y el cumplimiento de los requisitos de manera coherente;  
la consideración de los procesos en términos de valor agregado;  
el logro de un desempeño del proceso eficaz;  
la mejora de los procesos con base en la evaluación de los datos y la información.  
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La Figura 1 se proporciona una representación esquemática de cualquier proceso y muestra la 
interacción de sus elementos. Los puntos de control del seguimiento y la medición, que son 
necesarios para el control, son específicos para cada proceso y variarán dependiendo de los 
riesgos relacionados. 
 
Figura 1. Representación esquemática de los elementos de un proceso 
 
1.4 Ciclo planificar-hacer-verificar-actuar 
 
El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestión de la calidad como 
un todo. La Figura 2 ilustra cómo los Capítulos 4 a 10 pueden agruparse en relación con el ciclo 
PHVA.  
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Figura 2. Representación de la estructura de la norma internacional con el ciclo PHVA 
 
El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue: 
 
 Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos necesarios 
para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las 
políticas de la organización, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades;  
 Hacer: implementar lo planificado 
 Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medición de los procesos y 
los productos y servicios resultantes respecto a las políticas, los objetivos, los requisitos y 
las-actividades planificadas, e informar sobre los resultados;  
 Actuar: tomar acciones para mejorar el desempeño, cuando sea necesario  
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1.4.1 Pensamiento basado en riesgos 
 
El pensamiento basado en riesgos es esencial para lograr un sistema de gestión de la calidad 
eficaz. El concepto de pensamiento basado en riesgos ha estado implícito en ediciones anteriores 
de esta Norma Internacional, incluyendo, por ejemplo, llevar, a cabo acciones preventivas para 
eliminar no conformidades potenciales, analizar cualquier no conformidad que ocurra, y tomar 
acciones que sean apropiadas para los efectos de la no conformidad para prevenir su recurrencia.  
Para ser conforme con los requisitos de esta Norma Internacional, una organización necesita 
planificar e implementar acciones para abordar los riesgos y las oportunidades. Abordar tanto los 
riesgos como las oportunidades establecen una base para aumentar la eficacia del sistema de 
gestión de la calidad, alcanzar mejores resultados y prevenir los efectos negativos.  
 
Las oportunidades pueden surgir como resultado de una situación favorable para lograr un 
resultado previsto, por ejemplo, un conjunto de circunstancias qué permita a la organización 
atraer clientes, desarrollar nuevos productos y servicios, reducir los residuos o mejorar la 
productividad. Las acciones para abordar las oportunidades también pueden incluir la 
consideración de los riesgos asociados. El riesgo es el efecto de la incertidumbre y dicha 
incertidumbre puede tener efectos positivos o negativos. Una desviación positiva que surge de un 
riesgo puede proporcionar una oportunidad, pero no todos los efectos positivos del riesgo tienen 
como resultado oportunidades.
2 
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1.5 Gestión del riesgo 
 
Las organizaciones de todos los tipos y tamaños de cara factores internos y externos y las 
influencias que lo hacen incierto si, y cuándo van a alcanzar sus objetivos. El efecto que esto 
tiene en la incertidumbre de una organización objetivos es "de riesgo".  
 
Todas las actividades de una organización que implican un riesgo. Organizaciones de gestión de 
riesgos mediante la identificación de él, analizar y luego evaluar si el riesgo debe ser modificado 
por el tratamiento del riesgo, a fin de satisfacer sus criterios de riesgo. A lo largo de este proceso, 
comunicación y consulta con las partes interesadas y supervisar y examinar el riesgo de y los 
controles que están modificando el riesgo con el fin de garantizar que no se requiere el 
tratamiento del riesgo. Esto Norma Internacional describe este proceso sistemático y lógico en 
detalle.  
 
Si bien todas las organizaciones de gestión de riesgos en cierta medida, esta norma internacional 
establece una serie de principios que deben ser satisfechas para que la gestión eficaz del riesgo. 
Esta Norma Internacional recomienda que las organizaciones desarrollar, aplicar y mejorar 
continuamente un marco cuyo objetivo es para integrar el proceso de gestión de riesgos en la 
gobernanza general de la organización, planificación y estrategia, de gestión, procesos de 
información, las políticas, valores y cultura.  
  
La gestión de riesgos puede aplicarse a toda una organización, en sus áreas y niveles, en 
cualquier momento, así en cuanto a funciones específicas, proyectos y actividades.  
21 
Aunque la práctica de la gestión del riesgo ha sido desarrollada con el tiempo y en muchos 
sectores, a fin de satisfacer las diversas necesidades, la adopción de procesos coherentes dentro 
de un marco global puede ayudar a garantizar que el riesgo se gestiona de manera eficaz, 
eficiente y coherente en toda la organización. El genérico enfoque descrito en esta norma 
establece los principios y directrices para la gestión de cualquier forma de riesgo de manera 
sistemática, transparente y creíble y en cualquier ámbito y contexto. 
 
Cada sector específico o la aplicación de la gestión del riesgo trae consigo las necesidades 
individuales, el público, la percepción de y criterios. Por lo tanto, una característica clave de esta 
norma internacional es la inclusión de "establecer el contexto" como una actividad al comienzo 
de este proceso genérico de gestión de riesgos. Establecer el contexto capturará los objetivos de 
la organización, el entorno en el que persigue estos objetivos, las partes interesadas y en la 
diversidad de criterios de riesgo: todo lo cual ayudará a revelar y evaluar la naturaleza y 
complejidad de sus riesgos. 
 
La relación entre los principios de la gestión del riesgo, el marco en el que se produce y el riesgo 
proceso de gestión descrito en esta norma internacional se muestran en la Figura 1.  
Cuando se implementa y mantiene de acuerdo con esta norma internacional, la gestión del riesgo 
de permite a una organización, por ejemplo    
- aumentar la probabilidad de lograr los objetivos;  
- fomentar la gestión proactiva;  
- ser conscientes de la necesidad de identificar y tratar los riesgos en toda la organización;  
- mejorar la identificación de las oportunidades y amenazas;  
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- cumplir con las exigencias legales y reglamentarias y las normas internacionales; 
- mejorar la información obligatoria y voluntaria; 
- mejorar la gobernanza; 
- mejorar la confianza de los interesados y la confianza; 
- establecer una base confiable para la toma de decisiones y la planificación;  
- mejorar los controles;  
- asignar y utilizar eficazmente los recursos para el tratamiento del riesgo; 
- mejorar la eficacia operacional y la eficiencia; 
- mejorar la salud y de seguridad, así como la protección del medio ambiente;  
- mejorar la prevención de pérdidas y gestión de incidentes;  
- minimizar las p rdidas;  mejorar el aprendizaje de la organización, y  
- mejorar la resistencia de la organización. 
 
Esta norma está destinada a satisfacer las necesidades de una amplia gama de partes interesadas, 
incluyendo: 
los responsables de la formulación de políticas de gestión del riesgo dentro de su organización;  
los responsables de asegurar que el riesgo se gestiona eficazmente dentro de la organización 
como un todo o dentro de un área específica, el proyecto o actividad;  
los que necesitan para evaluar la eficacia de una organización en la gestión de riesgos 
los desarrolladores de los estándares, guías, procedimientos y códigos de prácticas que, en todo o 
en parte, establecer el modo en de riesgo ha de ser gestionado en el contexto específico de estos 
documentos.  
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Las prácticas actuales de gestión y los procesos de muchas organizaciones incluyen los 
componentes de riesgo de gestión, y muchas organizaciones ya han adoptado un proceso formal 
de gestión de riesgo para particulares tipos de riesgo o circunstancias. En tales casos, una 
organización puede decidir llevar a cabo una revisión crítica de sus prácticas y procesos 
existentes a la luz de esta norma internacional.  
 
En esta norma internacional, las expresiones "gestión del riesgo" y "gestión del riesgo" son 
utilizados. En términos generales, "la gestión de riesgos" se refiere a la arquitectura (principios, 
marcos y procesos) para la gestión de los riesgos de manera efectiva, mientras que "la gestión del 
riesgo" se refiere a la aplicación de esta arquitectura a determinados riesgos.  
 
Figura 3. Relaciones entre los principios, el marco de referencia y los procesos para gestión del 
riesgo 
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1.5.1 Objeto 
 
Esta Norma Internacional puede ser utilizado por cualquier institución pública, privada o 
empresa de la comunidad, grupo o individuales. Por lo tanto, esta Norma Internacional no es 
específica de cualquier industria o sector.  
 
Esta Norma Internacional puede ser aplicada en toda la vida de una organización, y para una 
amplia gama de las actividades, incluidas las estrategias y las decisiones, operaciones, procesos, 
funciones, proyectos, productos, servicios y los activos.  
 
Esta Norma Internacional se pueden aplicar a cualquier tipo de riesgo, cualquiera que sea su 
naturaleza, si el hecho positivo o consecuencias negativas.  
Aunque esta norma internacional proporciona directrices genéricas, no es la intención de 
promover la uniformidad de riesgo la gestión de las organizaciones. El diseño y ejecución de 
planes de gestión de riesgos y Marcos tendrá que tomar en cuenta las diferentes necesidades de 
una organización específica, sus objetivos particulares, contexto, estructura, operaciones, 
procesos, funciones, proyectos, productos, servicios o activos específicos y prácticas empleadas. 
 
Se pretende que esta Norma Internacional se utilizará para armonizar los procesos de gestión de 
riesgos en los actuales y las normas futuras. Proporciona un enfoque común en apoyo de las 
normas relativas a riesgos específicos y / o sectores, y no sustituyen a las normas. 
 
Esta Norma Internacional no se destine a los fines de la certificación.
2
 
                                                          
2 NTC-ISO31000 Gestión del riesgo. Principios y directrices. Servicio de información sectorizada (e-Normas). (16/02/2011). 
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1.6 Valoración del riesgo 
 
Para la valoración del riesgo se incluyen los aspectos claves para el proceso de gestión del riesgo 
que se definen en la norma ISO 31000 y contienen los siguientes elementos: 
- Comunicación y consulta  
- Establecimiento del contexto  
- Valoración del riesgo (identificación, análisis y evolución del riesgo) 
- Tratamiento del riesgo 
- Monitoreo y revisión 
La valoración del riesgo no es una actividad independiente y se debería integrar por completo en 
otros componentes del proceso de gestión del riesgo. 
 
1.6.1 Método de valoración  
 
Matriz de consecuencia y probabilidad 
Esta matriz en una herramienta que combina calificaciones cualitativas y semicuantitativas de las 
consecuencias y las probabilidades para producir un nivel de riesgo o una calificación de riesgo. 
El formato de la matriz y las definiciones que se le aplican dependen del contexto en el cual se 
utiliza y es importante que se utilice un diseño adecuado para las circunstancias. 
 
Uso 
Una matriz de consecuencia y probabilidad se utiliza para clasificar riesgos, fuentes de riesgos o 
tratamientos para el riesgo con base con el nivel de riesgo. Comúnmente se utiliza como una 
                                                                                                                                                                                           
http://e-normas.icontec.org.sibulgem.unilibre.edu.co:2048/icontec_enormas_mobile/visor/HTML5.asp  
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herramienta de clasificación cuando se ha identificado muchos riesgos, por ejemplo, para definir 
cuales riesgos necesitan primero el tratamiento o cuales necesitan revisión a un nivel superior de 
gestión. Ta bien se puede utilizar para seleccionar los riesgos que no necesitan consideración 
adicional en este momento. Este tipo de matriz de riesgos también se usa ampliamente para 
determinar si un riesgo determinado es aceptable en forma amplia o no es aceptable, de acuerdo 
con la zona en donde se localiza en la matriz. 
Esta matriz también se puede utilizar para ayudar a comunicar una comprensión común de los 
niveles cualitativos de los riesgos en toda la organización. La forma en que se establecen los 
niveles de riesgos y se asignan las reglas de decisión a estos niveles debería concordar con la 
apetencia de la organización con respecto al riesgo. 
Una forma de matriz de consecuencia y probabilidad se utiliza para análisis de criticidad en el 
AMEFC o para establecer las probabilidades después de un análisis EPO. Se puede utilizar en 
situaciones en que existen datos insuficientes para el análisis detallado o en situaciones que no 
ameritan el tiempo y el esfuerzo de un análisis cuantitativo. 
 
Elementos de entrada 
Los elementos de entrada para el proceso son escalas adaptadas para la consecuencia y la 
probabilidad y una matriz que combina estos dos factores. 
La escala (o escalas) de consecuencia deberían cubrir el rango de tipos diferentes de 
consecuencia que se han de considerar (por ejemplo: perdida financiera, seguridad, ambientes u 
otros parámetros, dependiendo del contexto) y se deberían extender desde la consecuencia 
máxima creíble hasta la consecuencia de interés mínimo. 
La escala puede tener cualquier número de puntos, las escalas más comunes son 3, 4 y 5. 
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La escala de probabilidad también puede tener cualquier cantidad de puntos. Es necesario que las 
definiciones de la probabilidad se seleccionen de manera tal que, en la medida de lo posible, no 
sean ambiguas. Si se utilizan guías numéricas para definir las diversas probabilidades, entonces 
se deberían suministrar las unidades. Es necesario que la escala de probabilidad cubra el rango 
pertinente para estudio en cuestión, recordando que la probabilidad mínima debe ser aceptable 
para la máxima consecuencia definida, de lo contrario todas las actividades con la consecuencia 
máxima se definen como intolerables. Una matriz se dibuja con la consecuencia en un eje y la 
probabilidad en el otro.   
Los niveles de riesgo asignados a las celdas dependerán de las definiciones para las escalas de 
probabilidad y consecuencia. La matriz se puede establecer para obtener ponderación adicional a 
las consecuencias o de la probabilidad, o puede ser simétrica dependiendo de la aplicación. Los 
niveles de riesgo se pueden vincular a las reglas de decisión, como por ejemplo al nivel de 
atención de la gerencia o la escala de tiempo durante la cual se necesita la respuesta. 
Se pueden establecer escalas de calificación y una matriz con escalas cuantitativas. Por ejemplo, 
en un contexto de confidencialidad, la escala de probabilidad podría representar tasas de falla 
indicativas y la escala de consecuencia el costo de la falla en dólares. 
La utilización de la herramienta necesitas de personas (un equipo) con la experticia pertinente y 
los datos que estén disponibles para ayudar en el juzgamiento de la consecuencia y la 
probabilidad.  
 
Elementos de salida 
El elemento de salida es una calificación de cada riesgo o la definición de una lista calificada de 
los riesgos con los niveles de importancia. 
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Fortalezas  
Relativamente fácil de utilizar y proporciona una calificación de los riesgos en diferentes niveles 
de importancia 
 
Limitaciones 
La matriz se debe diseñar de manera de manera adecuada para las circunstancias, de modo que 
puede ser difícil aplicar un sistema común atreves de un rango de circunstancias pertinentes para 
una organización.  
Es difícil definir las escalas sin ambigüedad. 
El uso es muy subjetivo y tiende a haber variación significativa entre quienes califican  
Los riesgos no se pueden acumular (es decir, uno no pude definir que un número particular de 
riesgos bajos o un riesgo bajo identificado una cantidad de veces en particular sea equivalente a 
un riesgo medio) 
Es difícil combinar o comparar el nivel de riesgo para diversas categorías de consecuencia. 
Los resultados dependerán del nivel de detalle del análisis, cuanto más detallado sea el análisis 
mayor cantidad de escenarios, cada uno de ellos probabilidad menor. Este hecho subestimara el 
nivel real del riesgo. La manera en que se agrupan los escenarios al describir el riesgo debería ser 
consiente y estar definida al comienzo del estudio
3
 
 
 
 
 
                                                          
3
 NTC-ISO31010 Gestión del riesgo. Técnicas de valoración del riesgo. 2013 ICONTEC internacional. 
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2. Marco Conceptual  
 
Calidad: Una organización orientada a la calidad promueve una cultura que da como resultado 
comportamientos, actitudes, actividades y procesos para proporcionar valor mediante el 
cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas 
pertinentes. / La calidad de los productos y servicios de una organización está determinada por la 
capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre las partes 
interesantes pertinentes. 
Sistema de gestión de la calidad: Un SGC comprende actividades mediante las que la 
organización identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para lograr 
los resultados deseados. El SGC gestiona los procesos que interactúan y los recursos que se 
requieren para proporcionar valor y lograr los resultados para las partes interesadas pertinentes 
Contexto de una organización: Comprender el contexto de una organización es un proceso Este 
proceso determina los factores que influyen en el propósito, objetivos y sostenibilidad de la 
organización. Considera factores internos tales como los valores, cultura, conocimiento y 
desempeño de la organización. También considera factores externos tales como entornos legales, 
tecnológicos, de competitividad de mercados, culturales, sociales y económicos. La visión, 
misión, políticas y objetivos son ejemplos de las formas en las pueden expresar los propósitos de 
la organización. 
Partes interesadas: El concepto de partes interesadas se extiende más allá del enfoque 
únicamente al cliente. Es importante considerar todas las partes interesadas pertinentes. Parte del 
proceso para la comprensión del contexto de la organización es identificar sus partes interesadas. 
Las partes interesadas pertinentes son aquellas que generan riesgo significativo para la 
sostenibilidad de la organización si sus necesidades y expectativas no se cumplen. Las 
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organizaciones definen qué resultados son necesarios para proporcionar a aquellas partes 
interesadas pertinentes para reducir dicho riesgo. Las organizaciones atraen, consiguen y 
conservan el apoyo de las partes interesadas pertinentes de las que dependen para su éxito 
Proceso: La organización tiene procesos que pueden definirse, medirse y mejorarse Estos 
procesos interactúa para proporcionar resultados coherentes con los objetivos de la organización 
y cruzan límites funcionales. Algunos procesos pueden ser críticos mientras que otros pueden no 
serlo. Los procesos tienen actividades interrelacionadas con entradas que generan salidas 
Alta dirección: Persona o grupo de personas que dirige y controla una organización al más alto 
nivel. 
Organización: Persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con 
responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos 
Cliente: Persona u organización que podría recibir o que recibe un producto o un servicio 
destinado a esa persona u organización o requerido por ella. 
Proveedor: Organización que proporciona un producto o un servicio. 
Proveedor externo: Proveedor que no es parte de la organización. 
Mejora continua: Actividad recurrente para mejorar el desempeño. 
Gestión: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización 
Planificación de la calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada a establecer los objetivos 
de la calidad y a la especificación de los procesos operativos necesarios y de los recursos 
relacionados para lograr los objetivos de la calidad. 
Sistema: Conjunto de elementos interrelacionados o que interactúan 
Sistema de gestión: Conjunto de elementos de una organización interrelacionados o que 
interactúan para establecer políticas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos. 
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Política: Intenciones y dirección de una organización, como las expresa formalmente su alta 
dirección. 
Visión: Aspiración de aquello que una organización querría llegar a ser, tal como lo expresa la 
alta dirección. 
Misión: Propósito de la existencia de la organización, tal como lo expresa la alta dirección 
Estrategia: Plan para lograr un objetivo a largo plazo o global. 
Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria  
Requisito legal: Requisito obligatorio especificado por un organismo legislativo  
Requisito reglamentario: Requisito obligatorio especificado por una autoridad que recibe el 
mandato de un órgano legislativo  
No conformidad: Incumplimiento de un requisito  
Conformidad: Cumplimiento de un requisito  
Objetivo: Resultado a lograr  
Producto: Salida de una organización que puede producirse sin que se lleve a cabo ninguna 
transacción entre la organización y el cliente 
Servicio: Salida de una organización con al menos una actividad, necesariamente llevada a cabo 
entre la organización y el cliente  
Desempeño: Resultado medible  
Riesgo: Efecto de la incertidumbre 
Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados  
Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados 
planificados  
Documento: Información y el medio en el que está contenida 
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Información documentada: Información que una organización tiene que controlar y mantener, y 
el medio que la contiene  
Factor humano: Característica de una persona que tiene un impacto sobre un objeto bajo 
consideración  
Corrección: Acción para eliminar una no conformidad detectada 
Acción correctiva: Acción para eliminar la causa de una no conformidad y evitar que vuelva a 
ocurrir   
Acción preventiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra 
situación potencial no deseable 
Auditoria: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener evidencias objetivas 
y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se cumplen los criterios 
de auditoría.
4
  
 
3. Marco Legal 
 
Norma técnica colombiana NTC – ISO  9001 versión 2015 sistemas de gestión de la calidad 
requisitos. 
Norma técnica colombiana NTC 31000 versión 2011 Gestión del riesgo. Principios directrices.  
 
 
 
 
                                                          
4
 NORMA TÉCNICA COLOMBIANA NTC – ISO 9000:2015 Sistemas de Gestión de la calidad – Fundamentos y 
vocabulario  
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4. Metodología  
 
4.1 Tipo de estudio 
 
Para realizar esta propuesta se utiliza un tipo de estudio descriptivo y cualitativo ya que según 
Sampieri “el estudio descriptivo delimita los hechos que conforman el problema de 
investigación, este permite identificar plenamente las características demográficas o población a 
investigar, formas de conducta, comportamientos concretos y la asociación a las variables de 
investigación” los cuales son puntos de partida para el diseño a proponer. Se toman los 
requerimiento establecidos en la ley y la normatividad para la identificación de cada proceso 
dentro de empresa y de las oportunidades y riesgos a los que se encuentra expuesta, para así 
posteriormente analizar, evaluar y diseñar una propuesta para la planificación y la toma de 
decisiones sobre la Calidad, buscando optimizar los recursos con los que se cuentan como lo son 
el talento humano, la infraestructura y musculo financiero para su cumplimiento con la ley y sus 
partes interesadas. 
5
 
 
4.2 Fuentes de información 
 
Fuentes primarias 
Para el diseño de la propuesta para la planificación del riesgo en la empresa SERVIKOM Ltda. 
se tomarán como fuentes primarias: 
- Entrevistas con el personal 
- Documentación propia de la compañía  
- Actas de reunión  
                                                          
5
 Metodología de la Investigación. Carlos E. Méndez según edición 1998  
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- Observaciones y visitas  
 
Fuentes secundaria 
Para el diseño de la propuesta para la planificación estratégica de la empresa SERVIKOM Ltda. 
Abordando riesgos y oportunidades se tomarán como fuentes secundarias: 
- Normas ISO 9001 e ISO 31000 
- Biblioteca universidad libre, consulta de libros de: sistemas de gestión, planificación de 
los sistemas y gestión de riesgo 
- Bases de datos, biblioteca de la universidad libre  
- Trabajos de grado sobre el tema  
- Diplomado en norma ISO 9001 versión 2015 
 
4.3 Diseño metodológico  
 
El proyecto se lleva a cabo en las siguientes fases: 
Figura 4. Diseño metodológico de la propuesta 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Norma ISO 9001:2015 
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES 
6.1.1 
Norma ISO 9001:2015 
4.1 COMPRENSIÓN DE LA ORGANIZACIÓN 
Y DE SU CONTEXTO 
4.2 COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y 
EXPECTATIVAS DE LAS PARTES 
INTERESADAS 
•Identificacion del 
contexto de la empresa 
(Interno y Externo) 
•Aplicacion de la 
metdologia DOFA 
•Identificacion de las 
Partes interesadas 
FASE 1 
•Estudio de las normas a 
plicar ISO 9001:2015 e 
ISO 31001:2011 
•Matriz de riesgos y 
oportunidades 
identificadas y analisis. 
FASE 2 
•Diseño de Politica, 
mision, vision y 
objetivos estrategicos 
de SERVIKOM Ltda. 
FASE 3 
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CAPITULO II 
 
 
 
5. Identificación del contexto interno y externo de la empresa, partes interesadas y sus 
necesidades (situacional) 
 
5.1 Reseña Histórica de SERVIKOM Ltda. 
 
En el año 2007 llega a Colombia una nueva empresa de ensamble de camiones y buses de la 
marca japonesa HINO del Grupo Toyota y como socio estratégico de este nuevo proyecto estaba 
la empresa DIDA COLOMBIA S.A. DIDA-COL S.A. quien en su momento vio una oportunidad 
de crear una empresa autopartista y poder ser proveedor clave de este nuevo proyecto en 
Colombia. Gracias a esta estrategia de negocio de DIDA-COL S.A. crea SERVIKOM Ltda. La 
cual fue constituida como empresa autopartista en sociedad con DIDA-COL S.A. en el mismo 
año y como función principal es ensamblar suspensiones delanteras y traseras para modelos de 
vehículos Serie 300 y Serie 500 marca japonesa HINO. SERVIKOM Ltda. recibió la habilitación 
como Depósito Privado de Transformación o Ensamble con el fin de llevar a cabo la importación 
del material proveniente de la casa matriz de HINO mediante la modalidad de CKD. Durante su 
proceso de ensamble SERVIKOM Ltda. incorpora productos nacionales con el fin de dar 
cumplimiento a los requisitos legales y de esta manera fomentar la industria nacional. La planta 
está ubicada en la zona agroindustrial del municipio de Cota Cundinamarca y se encuentra 
aledaña a la planta de ensamble de vehículos marca HINO, lo cual facilita enormemente su 
entrega de material a la planta de Ensamble Hino Motors Manufacturing Colombia S.A. Su 
36 
equipo de trabajo está compuesto por 9 colaboradores directos a la compañía y 18 colaboradores 
de la línea operativa, proceso que es tercerizado y contratado como S.A.S. Sociedad por acciones 
simplificada. Tras 7 largos años de trabajo y aprendizaje, a finales de año 2014 DIDA-COL S.A. 
tomo la decisión de vender SERVIKOM Ltda. a su cliente Hino Motors Manufacturing 
Colombia S.A. 
 
5.2 Estructura actual de SERVIKOM Ltda. 
 
 
Figura 5. Organigrama de SERVIKOM Ltda.
6
 
 
 
 
                                                          
6 Fuente: Elaboración propia con base a la información suministrada por la empresa 
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ENSATEC SAS.
SUPERVISOR DE 
CALIDAD
PROCESOS TERCER IZADOS
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5.3 Datos de Identificación 
 
Tabla 1. Datos de SERVIKOM Ltda. 
 
Razón Social Servikom Ltda. 
NIT 900057329 – 1 
Ciudad Cota - Cundinamarca 
Dirección 
Km. 1.5 vía Siberia – Cota. Parque Industrial Potrero 
Chico, Lote 7 
Teléfonos 57 - (1) 8966140 – 41- 42 
Número de Centros Representados 1 
Afiliada a la ARL Liberty 
Código CIIU 2930 
Clase de Riesgo Laboral III (Decreto 1607/2002 – según Código 3430) 
Representante Legal Roberto Soto 
Actividad Económica 
Ensamblar ejes, suspensiones y conjuntos llanta-rin, para 
el sector automotriz. 
Número de trabajadores directos 
de SERVIKOM Ltda. 
6 Hombres y 3 Mujeres 
Contratistas 
ENSATEC (17), LUBRILLANTAS (5), SEGURIDAD (3) 
y ASEO (1) 
 
5.4 Contexto de la organización 
 
5.4.1 Comprensión de la Organización y de su contexto 
 
Para la identificación del contexto de SERVIKOM Ltda. se analizan diferentes puntos que 
puedan afectar su propósito y su dirección estratégica actual y así mismo su capacidad para 
lograr sus objetivos a alcanzar. 
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Tabla 2. Contexto de SERVIKOM Ltda. 
 
CONTEXTO INTERNO 
POSITIVO 
Producción bajo pedido 
Ubicación estratégica, lo cual disminuye tiempos de entrega 
Manejo de un único turno 10h (7 - 5) 
Maneja un único cliente 
Baja rotación de personal, siendo un trabajo estable 
NEGATIVO 
Sin planes carrera para el personal 
Dependencia de la ensambladora para la importación de algunas 
piezas. 
No cuenta con un sistema para su control interno 
Algunos procesos los maneja su cliente o en parte 
 
CONTEXTO EXTERNO 
POSITIVO 
Su cliente es reconocido por su calidad y soporte, lo cual genera que 
los precios de venta sean altos, dando ganancias mutuas. 
Apertura de tratados de comercio en Colombia con otros países 
Grandes sectores económicos de país trabajan en el transporte de carga 
y pasajeros 
NEGATIVO 
Cambios del dólar 
Derrumbes o mal estado de las carreteras que llevan a los puertos, 
generando demoras en sus importaciones de material 
Estructura competitiva del sector en cuanto a certificación y 
reglamentación técnica. 
 
Para dar un mayor alcance la dirección estratégica se propone a SERVIKOM Ltda. que esta 
actividad se realice una vez al año y así asegurar que este contexto se revise y evalué según los 
estados cambiantes en el sector automotor colombiano. 
 
Se evalúan 3 metodologías para la identificación de los diferentes factores que puedan afectar a 
SERVIKOM Ltda., dentro de estos están: Análisis DOFA, 5 fuerzas de Porter y Análisis PEST. 
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De acuerdo a entrevista y situación actual de la empresa se opta por aplicar un análisis DOFA, ya 
que la empresa es de nivel medio y dependen de otra empresa en varios factores, lo cual influye 
para determinación de algunas variables.  
 
5.5 Análisis DOFA 
 
Tabla 3. Análisis DOFA 
 
EXTERNO 
 Ambiente externo en el cual la empresa busca alcanzar sus objetivos 
O A 
OPORTUNIDADES AMENAZAS 
- Es el único proveedor de suspensión de ejes 
marca HINO en Colombia. 
- Realiza desarrollos únicos y exclusivos para 
su único cliente 
- Aumento de los impuestos arancelarios en 
las importaciones  
- Depende de un único cliente 
- Derrumbes o mal estado de carreteras 
colombianas, generando demoras en su 
material importado 
INTERNO 
Ambiente interno en el cual la empresa busca alcanzar sus objetivos 
F D 
FORTALEZAS DEBILIDADES 
- Todo su equipo de trabajo es profesional y 
altamente capacitado 
- La empresa está ubicada al lado de su cliente, 
reduciendo tiempos de entrega 
- Es parte del Grupo Toyota, mundialmente 
reconocido 
- No cuenta con certificación de calidad de sus 
piezas 
- Sobre algunos de sus procesos internos no 
tiene control, lo tiene su cliente 
- La capacidad instalada es acorde a sus 
producciones, pero tiene una capacidad 
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- Valores organizacionales 
- Cuenta con un nivel de capital alto 
- Los estados financieros demuestran alta 
rentabilidad 
máxima de 28 unid. Lo cual limita 
- La tecnología instalada es limitada 
 
5.6 Revisión de documentos existentes en la empresa 
 
Se genera la siguiente tabla donde se diagnostica él está actual de la documentación de 
SERVIKOM Ltda. y la cual aplica a lo requerido por la norma ISO 9001:2015. Durante la 
revisión de documentos de SERVIKOM Ltda.  Dentro de la documentación presentada se 
encuentran varias que se generaron cuando SERVIKOM Ltda. era parte de DIDA-COL S.A. la 
cual si contaba con certificación de calidad y su alcance lo cobijaba. 
Tabla 4. Estado de documentación de SERVIKOM Ltda. 
 
Existe (O) No existe (X) Parcialmente 
CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN O X  COMENTARIOS 
Se encuentra documentado el contexto interno y externo de la 
empresa 
 x  
 
Se identifican las partes interesadas de la empresa, sus 
necesidades y expectativas 
 x  
 
Se encuentra definido el alcance de la empresa donde se defina 
los productos y servicios cubiertos. 
 x  
 
Se encuentran definidos los procesos y su interacción (mapa 
estratégico, mapa de procesos o caracterizaciones de proceso) 
  x 
Solo caracterizaciones de 
proceso (5) 
Existe un manual de calidad  x   
Se identifica los recursos asignados y las responsabilidades de 
los procesos 
  x 
Se cuenta con descripción 
de perfiles de cargo, no 
todos 
LIDERAZGO O X   
Existe una política y unos objetivos generales o de calidad   x 
Políticas de SST y de 
alcohol y drogas 
Existe un documento donde se comunica las responsabilidades 
u obligaciones de la gerencia y demás procesos 
  x 
En caracterizaciones, 
manual del SST y perfiles 
de cargo 
PLANIFICACIÓN O X   
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Se identifican los riesgos y oportunidades con los que cuenta la 
empresa y su control 
  x 
Procedimiento del sistema 
de gestión de SST 
Se controlan los cambios generales de la empresa  x  
 
 
APOYO O X   
Se cuenta con pautas documentadas para la contratación 
efectiva de personal 
  x 
Perfiles de cargo 
Se encuentra documentado el proceso de mantenimiento x    
Existe una metodología para evaluar el desempeño y se tienen 
los respectivos formatos  
  x 
Se tiene los perfiles de 
cargo 
Esta estandarizado la trazabilidad e identificación del producto 
y servicio 
 x  
 
Se controla la documentación oficial de la empresa  x  
En su mayoría la 
documentación no se 
continuó controlando 
después de 2014 
OPERACIÓN O X   
Existe documento que paute la planificación y el control 
operacional  
 x  
 
Existen fichas técnicas del producto  x   
Se evalúa la satisfacción del cliente  x   
Existe procedimiento del diseño y desarrollo de productos   x Se está diseñando 
Se encuentra documentado las entradas, las salidas, los cambios 
y controles sobre el desarrollo y diseño de producto 
  x 
Se hace, pero no se 
documenta 
Existe documentos estándar para el proceso de compras o 
adquisición de servicios tercer izados 
  x 
Pertenece al grupo 
empresarial 
Existe procedimiento documentado para el manejo de producto 
no conforme 
  x 
Se está diseñando 
EVALUACIÓN Y DESEMPEÑO O X   
Existen indicadores de gestión por proceso  x   
Existe el proceso de auditoría interna  x   
Existe un procedimiento de revisión por la dirección o gerencia  x   
MEJORA O X   
Se encuentra documentado un estándar para el manejo de no 
conformidades y acciones correctivas 
 x  
 
Existe estándar para elaborará planes de mejora y su 
seguimiento 
 x  
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5.7 Identificación y diagnóstico de las necesidades y expectativas de las partes interesados 
 
Tabla 5. Necesidades y expectativas 
 
GRUPOS NECESIDADES EXPECTATIVAS CUMPLIMENTO ACTUAL RIESGOS 
CLIENTES 
Producto de calidad, durabilidad, garantía, precio 
viable, seguridad y Tiempo de entrega. 
Facilidades de pago, soporte técnico y Atención a 
las quejas y reclamos. 
Se da respuesta a los reportes de 
calidad, con las contramedidas 
Incumplimiento a la entrega, insatisfacción, 
no cumplimiento de calidad y fallas en el 
producto referente a seguridad. 
PROVEEDORES Cumplimientos de pago fidelización de cliente 
Disminución tiempos de pago, cero rechazos, 
posibilidad de realizar pronósticos de producción 
de acuerdo a las ventas del cliente, Dominación de 
mercado de autopartes. 
Contratos comerciales y 
orden y requisición de compra 
No cumplimiento de fechas de entrega y que 
producto este fuera de las especificaciones. 
EMPLEADOS 
Pago oportuno, pago de prestaciones sociales y 
Estabilidad laboral. 
Programa de bienestar, crecimiento laboral y 
Programa de capacitación. 
Pago de nómina a tiempo, 
cumplimiento de pagos parafiscales y 
de seguridad social, priorización a la 
experiencia del personal. 
Fuga de talentos, paros de producción, mal 
ambiente laboral y disminución de la 
productividad por factores externos. 
PROPIETARIOS / 
ACCIONISTAS 
Rentabilidad, retorno de la inversión, 
cumplimiento a clientes y Crecimiento en el 
mercado. 
Permanencia, imagen en el mercado aumente y 
mayor ganancia de la esperada. 
Junta directiva donde se presenta el 
estado de resultado y cumplimiento de 
presupuesto. 
Retiro de inversionistas por incumplimientos, 
y cierre de la empresa por bancarrota. 
Implicaciones legales, Apoyo al lavado de 
activos y terrorismo. 
ENTES DE 
CONTROL 
Cumplimiento normatividad legal, cumplimiento 
sistema seguridad social, cumplimiento de 
régimen aduanero, cumplimiento de gestión 
ambiental, cumplimiento de seguridad y salud en 
el trabajo, cumplimiento reglamentación 
tributaria. 
Evitar sanciones y multas 
Revisoría de pago de impuestos y 
demás requisitos legales que compete 
Sanción, pérdida de licencias y permisos, 
afectación de las pólizas y cierre de la 
empresa 
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CAPITULO III 
 
 
 
6. Planteamiento de matriz para la identificación de riesgos y las oportunidades con las que 
cuenta la empresa bajo la norma ISO 31000 versión 2011 numeral 5 Proceso (propuesta) 
 
6.1 Consulta y estudio de las normas ISO 9001:2015 y 31000:2011 
 
NORMA ISO 9001:2015 
Dentro del estudio de la norma ISO 9001 versión 2015 se define el concepto de proceso como, 
conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, que transforma elementos 
de entrada en elementos de salida. Esta interacción de procesos descrito de otra manera se 
describe a continuación: 
Figura 6. Interacción sistemática. 
44 
 
Como base fundamental en el entendimiento de esta norma se aplican 7 principios básicos, a los 
cuales las empresas se deben enfocar: 
 
- Enfoque al cliente (incluyendo partes interesadas), orientado al éxito sostenible 
- Liderazgo (a todo nivel), lo cual debe estar alineado a la estrategia 
- Compromiso del personal, competencias del personal para aumentar y crear valor 
- Enfoque basado en los procesos, resultados coherentes a lo planificado 
- Mejora, mantener los niveles de reacción a los eventos cambiantes (internos y externos) 
- Toma de decisiones basado en la evidencia, de acuerdo a históricos las decisiones futuras 
sean objetivas y generen confianza 
- Gestión de las relaciones, optimizando el impacto en su desempeño con los demás 
 
Anteriormente en el marco teórico se hace una descripción del ciclo PHVA el cual rige para 
todas las normas, para esta propuesta, se enfocará únicamente en la identificación y el diseño de 
la primera etapa: PLANIFICACIÓN y como parte de esta se desarrollarán los numerales 6.1.1, 
4.1 y 4.2 de la norma ISO 9001:2015. 
 
En el numeral 0.3.3 Pensamiento basado en riesgos, indica que el concepto de Gestión del riesgo, 
se maneja desde hace varios años atrás donde explica que las empresas deben llevar a cabo 
acciones preventivas para eliminar no conformidades potenciales, analizar cualquier no 
conformidad que se materialice y tomar acciones apropiadas para que no vuelva a ocurrir. De 
acuerdo a estos es preciso enfatizar en que las empresas al realizar su planificación e iniciar 
actividades de cualquier tipo debe considerara sus riesgos y oportunidades, lo cual aumente las 
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probabilidades de éxito en el cumplimiento de su gestión, sus objetivos a alcanzar y la 
prevención de efectos negativos. También en el estudio de este entorno las empresas se 
encuentran con oportunidades favorables para su desempeño, lo cual les permite tener una visión 
más allá en el mercado donde se encuentran. 
 
En el Anexo A de la norma ISO 9001 versiona 2015, se detalla en el literal A.4. Pensamiento 
basado en riesgos, de una manera más puntual a los numerales vigentes de la mismas, establece 
que las empresas deben entender su contexto (4.1) y determinar sus riesgos (6.1), esto lleva a que 
las empresas cumplen con la implementación de esta norma teniendo un pensamiento basado en 
riesgos para su planificación y analizando adecuadamente la implementación de procesos para un 
adecuado sistema de gestión el cual en sí mismo es una herramienta preventiva para la empresa. 
La norma ISO 9001 versiona 2015 en el numeral 6.1 no especifica metodología formal para la 
gestión del riesgo dentro de las empresas, dejando esto a libre decisión de las misma. Igualmente 
es importante decir que no todos los procesos representan el mismo nivel de riesgo para el 
alcance objetivos dentro de una empresa e igualmente el nivel de incertidumbre. 
 
NORMA ISO 31000:2011 
Para entender esta norma es importante tener claro conceptos como amenaza, vulnerabilidad, 
efecto, incertidumbre y riesgo. En la norma el riesgo se debe identificar al inicio de la 
implementación de cualquier sistema de gestión, ya que esto es base para su planificación 
estrat gica y así poder dar alcance a todos los eventos a los que está expuesto y a los que se bebe 
estar preparado, ver figura 6. 
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Figura 7. Acciones para tratar riesgos y oportunidades según numeral 6.1 de la norma ISO 
9001:2015 
 
Es de considerar los principios de la gestión del riesgo para su aplicación, estos son: 
- Crea y protege el valor. 
- Es una parte integral de todos los procesos de la organización. 
- Es parte de la toma de decisiones. 
- Aborda explícitamente la incertidumbre. 
- Sistemática, estructurada y oportuna. 
- Se basa en la mejor información disponible. 
- Está adaptada a la organización. 
- Toma en consideración los factores humanos y culturales. 
- Transparente e inclusiva. 
- Dinámica, reiterativa y receptiva al cambio. 
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- Facilita la mejora continua de la organización. 
 
En el estudio de la norma 31000:2011, se parte del conocimiento el contexto de la organización y 
para ellos la utilización de metodologías de análisis. Como se indicó, en la etapa de planificación 
se determinará según la norma el contexto, la identificación, el análisis y la evaluación de los 
riesgos que presenta la empresa. 
 
Para su aplicación se debe aplicar 6 componentes a evaluar: la fuente, el evento, la consecuencia, 
la causa, los controles y el cuándo o el dónde. De acuerdo a esto se puede determinar el objetivo 
de la gestión del riesgo, la identificación de los riesgos y oportunidades a tratar, la valoración, el 
planteamiento de las acciones para tratarlos y la evaluación de su eficacia. 
 
6.2 Identificación de riesgos y oportunidades  
 
Identificando los eventos a los que se encuentra expuesta la empresa SERVIKOM Ltda.  es 
preciso fijar que esto busca que la gestión de riesgos se aplique para todos los niveles y 
funciones pertinentes a la empresa, garantizando que esto sea parte fundamental en sus procesos 
y actividades. Esta actividad se debe revisar mínimo una vez al año. 
 
Es necesario definir los criterios de evaluación de los riesgos para la identificación en cada 
proceso y así poder encontrar, reconocer y describir las fuentes de riesgo, los eventos, sus causas 
y sus consecuencias potenciales. Los elementos que se tendrán en cuenta en esta etapa de 
identificación son:  
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- Fuente: potencial intrínseco para hacer daño o generar oportunidades 
- Evento/ incidente: aquello que ocurre de manera que la fuente de riesgo genera un 
impacto 
- Consecuencia: resultado o impacto sobre un grupo de partes involucrada y recursos 
- Causa: El que y el porqué de la presencia del peligro o evento que ocurra. 
- Controles existentes: controles establecidos y su nivel de eficacia 
- Cuando/donde: cuando y donde pueda ocurrir el riesgo 
 
Los resultados esperados de la matriz cuando se halla identificado los riesgos, es una fácil 
estimación del agente generador y de la posible situación de riesgo, pues allí es donde 
SERVIKOM Ltda.  tomará las decisiones y aplicará los controles. 
 
6.3 Matriz de riesgos de SERVIKOM Ltda. 
 
En la elaboración de esta matriz se busca que los procesos comprendan la naturaleza y el nivel de 
riesgo a los que están expuestos y la consideración del rango de consecuencias potenciales y su 
probabilidad de ocurrencia, todo esto para proporcionar las bases para la evaluación de riesgos y 
las decisiones sobre su tratamiento.  
El análisis de riesgo aplicado es de carácter cuantitativo, cuando la probabilidad y la 
consecuencia son cuantificables y la probabilidad se obtiene por datos numérico y la 
consecuencia se estima por la medición de una valoración. Se aplaca de la siguiente forma: 
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6.3.1 Nivel de Probabilidad de ocurrencia NP 
 
Probabilidad = probabilidad de ocurrencia 
Tabla 6. NP 
 
NIVEL DE PROBABILIDAD 
NIVEL PROBABILIDAD DESCRIPCIÓN 
5 Casi cierto Se espera que ocurra en la mayoría de circunstancias 
4 Probable Puede probablemente ocurrir en la mayoría 
3 Posible Es posible que ocurra algunas veces 
2 Improbable Podría ocurrir algunas veces 
1 Raro Puede ocurrir en situaciones excepcionales 
 
6.3.2 Nivel de consecuencia NC (consecuencia o impacto) 
 
Se describe como una magnitud de las perdidas, exposición dada teniendo en cuenta la capacidad 
que tiene la empresa de afrontar las perdidas 
Tabla 7. NC 
 
NIVEL DE CONSECUENCIA 
NIVEL CONSECUENCIA DESCRIPCIÓN 
1 Insignificante Nivel de daño y pérdidas financieras pequeñas 
2 Menor 
Perdida financiera media, tratamiento de primeros auxilios, 
efectos ambientales definidos 
3 Moderada 
Perdida financiera alta, tratamiento medio, descargas que se 
detienen con ayuda externa 
4 Mayor 
Perdida financiera considerable, lesiones grandes, perdida de 
capacidades de producción, descargar con efectos perjudiciales. 
5 Catastrófico 
Perdida de Dinero enorme, muerte, liberación de toxico con 
efectos perjudiciales. 
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6.3.3 Nivel de Riesgo NR 
 
Magnitud de un riesgo o combinación de riesgos expresado en NR = NC x NP, un ejemplo de 
tabla seria: 
Tabla 8. NR, ejemplo 
 
 
 
 
 
6.4 Evaluación del riesgo 
 
Es la comparación de resultados del análisis del riesgo con los criterios de riesgo para determinar 
su magnitud y evaluar si son tolerables. Según los resultados se toman las decisiones acerca del 
tratamiento que habrá que darle a cada riesgo. La evaluación comprende comparar los niveles de 
riesgos vs. los criterios de riesgo preestablecidos para la empresa considerado el balance entre 
beneficios potenciales y resultados adversos. Las evaluaciones serias así: 
 
ACEPTABLE Gestionar mediante procedimientos de rutinas. Es improbable que se 
necesite la aplicación específica de recursos. Son riesgos que necesitan 
monitoreo (plan de actuación detective) 
GRAVE Gestionar mediante procedimiento de monitoreo o respuesta específicos. 
Riesgos que necesitan investigación (planes de actuación preventivos)  
INACEPTABLE Acción inmediata, especificar planes de acción y atención de la gerencia. 
Riesgo que necesita mitigación (plan de actuación correctiva)  
RIESGO NP NC NR 
Deterioro 4 2 8 
Demora 1 3 3 
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Tabla 9. La evaluación  
 
6.5 Tratamiento de riesgos 
 
Acciones o controles que se debería tomar en la empresa para anticipar el suceso o mitigar el 
efecto que produce en caso de materializarse. Para este tratamiento se pueden involucrar grupos 
de interés de la empresa. 
 
Tabla 10. Tratamiento de riesgos 
 
CONTROL DEL RIESGO 
EVITAR 
No se emprende una actividad 
proyectada 
PREVENIR Anticiparse, actuar antes de que ocurra 
PROTEGER Actuar sobre los recursos amenazados 
 
 
 
 
 
5
6
4
1
2
GRAVE
INACEPTABLE
1 2 3 4 5
ACEPTABLE
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6.6 Financiación de riesgo 
 
Tabla 11. Financiación de riesgo 
 
FINANCIACIÓN DEL RIESGO 
ACEPTAR 
Asumir o responsabilizarse de las consecuencias cuando 
pase 
RETENER 
Se afronta de manera planeada otra vez de una cuenta de 
gasto o fondo 
TRASFERIR 
Trasladar la perdida a otras empresas a través de contratos 
de seguros 
 
De acuerdo a los anteriores 6 puntos se genera la Matriz de riesgos de SERVIKOM Ltda. Ver  
ANEXO 1. Matriz de riesgos y oportunidades de SERVIKOM LTDA. 
 
 
6.7 Condiciones a tener en cuenta para la matriz 
 
La matriz de riesgos y oportunidades de SERVIKOM Ltda. se debe revisar como mínimo una 
vez al año, por la gerencia y representantes de cada proceso  
En la revisión se deben tener en consideración factores como: nuevos procesos, nuevas 
actividades, nuevos cargos o procesos dentro de la empresa 
En caso de haber cambios de alguna ley o normatividad legal aplicable al a empresa  
Si se generan nuevos productos  
Incremento de quejas, reclamos o peticiones del o los clientes 
En caso de certificarse bajo alguna norma 
En caso de haber otras situaciones no citadas anteriormente se recomienda realizar la 
identificación y valoración de riesgos asociados a cambios o propuestas dentro de la empresa, 
todo esto para identificar, analizar y evaluar nuevos riesgos que se presenten. 
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CAPITULO IV 
 
 
 
7. Diseño de Política, misión, visión y objetivos estratégicos de la empresa SERVIKOM Ltda. 
basado en riesgos para la toma de decisiones. (aplicación) 
 
A continuación, se analiza la información previa de SERVIKOM Ltda. y la identificada en los 
capítulos 2 y 3, y se diseña la siguiente propuesta. 
 
7.1 Planificación estratégica de SERVIKOM LTDA.  
 
 Introducción 
 
SERVIKOM Ltda. diseña la siguiente política con el fin de dar pautas para su gestión y control 
de los riesgos y oportunidades detectadas, de acuerdo a los criterios que previamente ha 
establecido y con el fin de asegurar su gestión y cumplimiento.  
 
 Justificación 
 
SERVIKOM Ltda. determina de forma voluntaria que la gestión del riesgo debe estar implícita 
en el desarrollo de sus funciones, preservando su integridad, reputación y recursos, apoyándose 
en las correspondientes matrices para la toma de decisiones. 
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 Alcance 
 
La gestión del riesgo de SERVIKOM Ltda. aplica desde la integración de los procesos de la 
organización, utilizando como guía para la identificación y gestión de riesgos la matriz de 
riesgos y oportunidades que la organización ha determinado como conveniente para proteger sus 
intereses empresariales. 
 
1. Marco de referencia de SERVIKOM Ltda.  
 
SERVIKOM Ltda. tiene como objetivo fundamental la necesidad de mantener su reputación 
frente a sus grupos de interés, por el desarrollo transparente y responsable de sus actividades. 
 
2. Marco Conceptual 
 
SERVIKOM Ltda. en virtud de la gestión de sus riesgos, se adhiere a los lineamientos 
establecidos en NTC ISO 31000:2011 tomando como referencia conceptual: 
 
Riesgo: Efecto de la incertidumbre sobre los objetivos. 
NOTA 1 Un efecto es una desviación de aquello que se espera, sea positivo, negativo o ambos. 
 
NOTA 2 Los objetivos pueden tener aspectos diferentes (por ejemplo, financieros, salud y seguridad, y metas ambientales) y se 
pueden aplicar en niveles diferentes (estratégico, en toda la organización, en proyectos, productos y procesos). 
 
NOTA 3 A menudo el riesgo está caracterizado por la referencia a los eventos potenciales y las consecuencias o a una 
combinación de ellos. 
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NOTA 4 Con frecuencia, el riesgo se expresa en términos de una combinación de las consecuencias de un evento (incluyendo los 
cambios en las circunstancias) y en la probabilidad de que suceda. 
 
NOTA 5 Incertidumbre es el estado, incluso parcial, de deficiencia de información relacionada con la comprensión o el 
conocimiento de un evento, su consecuencia o probabilidad. 
 
Gestión del riesgo: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización con 
respecto al riesgo. 
 
Marco de referencia para la gestión del riesgo: Conjunto de componentes que brindan las bases y 
las disposiciones de la organización para diseñar, implementar, monitorear revisar y mejorar 
continuamente la gestión del riesgo a través de toda la organización. 
 
Política para la gestión del riesgo: Declaración de la dirección y las intenciones generales de una 
organización con respecto a la gestión del riesgo.  
 
Identificación: Proceso para determinar los posibles eventos que afecten los recursos o desvíen el 
logro de los objetivos. 
 
Evaluación: Medición del riesgo frente a su probabilidad de ocurrencia y la severidad de sus 
consecuencias, de acuerdo con las escalas preestablecidas para cada recurso. Permite identificar 
las prioridades para su gestión. 
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Manejo: Aplicación de medidas con el fin de reducir la probabilidad de ocurrencia y/o la 
severidad de las consecuencias del riesgo. 
Monitoreo: Comprobar, supervisar, observar críticamente y registrar el progreso de una 
actividad, acción y/o sistema en forma integral y periódica, para identificar cambios y 
retroalimentar oportunidades de mejoramiento para la Gestión Integral de Riesgos. 
 
Comunicación y divulgación: Poner en común información, ideas y habilidades orientadas hacia 
la apropiación y la concientización de la Gestión Integral de Riesgos en todas las etapas del 
ciclo. 
 
3. Criterios de Aplicación 
 
SERVIKOM Ltda. Define las siguientes premisas como fundamentales en la prevalencia de la 
gestión de riesgos en la empresa: 
 
 Programa de Capacitación: planificación anual de capacitaciones y programas para el 
conocimiento y la actualización de sus riesgos en cada proceso y así mismo la evaluación 
y actualización de sus controles para la prevención de riesgos. 
 
 Responsabilidades: Se establece en los perfiles de cargo dentro de la empresa, donde se 
identifican las responsabilidades y su pensamiento basado en Riesgos, mediante la 
identificación, análisis y evaluación, el manejo y la comunicación de los riesgos que se 
identifiquen y así mismo la necesidad de implementar controles. 
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 Canales de Comunicación: se diseña un procedimiento de comunicaciones internas y 
externas dentro de la empresa, liderado por la Gerencia, lo cual busca dar apoyo a los 
procesos e incentivar a la rendición de cuentas. 
 
 Revisiones por la Gerencia: Una vez al año la gerencia realiza revisiones, evaluaciones y 
acciones para el control de riesgo, donde sabrá el estado actual de sus acciones y sus 
mediciones dando así una revisión gerencial de todo su sistema de gestión basado en 
riesgo para su actualización y mejora y su alineación con la estrategia. 
 
4. Marco de Actuación 
 
Compromisos 
 
La Gerencia  
 
La gerencia de SERVIKOM Ltda. considera la importancia de sus procesos y se compromete a 
gestionar los recursos tanto humanos, físicos y financieros, que respondan a las necesidades tanto 
de la implementación como del mantenimiento de dicho sistema en cada uno de sus procesos, 
todo enmarcado en el apoyo continuo y el trabajo en equipo para dar cumplimiento al cliente 
internos y externo y su satisfacción, también aseguramiento un alto grado de confiabilidad entre 
sus partes de interés. La gerencia de SERVIKOM Ltda. ha decidido implementar como guía un 
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sistema de gestión basado en las normas ISO 9001 versión 2015 norma de calidad y la norma 
ISO 31000 versión 2011 de gestión de Riesgos, que permita asegurar los recursos de la empresa.  
Los Empleados 
 
Los empleados de SERVIKOM Ltda. se comprometen con la Identificación, análisis, evaluación 
y toma de medidas necesarias para prevenir eventos que afecten la continuidad del negocio de 
SERVIKOM Ltda.  rendir cuentas de la eficacia de las acciones que se tomen respecto a la 
gestión del riesgo.  
 
Entremamiento 
 
Para que la implementación y eficacia de las normas guía ISO 9001 e ISO 31000, se programa a 
todos los empleados capacitaciones para la identificación, valoración de los riesgos y la 
determinación de controles relacionados directamente con las funciones de su perfil de cargo. 
 
De presentarse cualquier cambio en el entorno de la empresa, se evaluará nuevamente el 
contexto y los riegos a los que se encuentre expuesta la empresa y se determinaran nuevos 
controles y estos deben ser informados y divulgado a las partes interesadas que aplique. 
 
Controles de Mejora 
 
Para la aplicación y control óptimo de los procesos, se contará: 
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- Listado maestro de registros y documentos, administrado por el proceso de calidad. En el 
cual se define la codificación estándar de SERVIKOM Ltda. 
- Se controla la Matriz de riesgos y oportunidades de SERVIKOM Ltda.  y se establece su 
revisión una vez por año.  
- Se manejarán los cambios aplicados a todos los documentos de la empresa. 
- Como evidencia de la revisión por la gerencia y su seguimiento, se revisarán informes y 
registros de cada proceso para evaluar planificado vs. ejecutado y se dejara acta. 
 
Registros 
- Matriz de riesgos y oportunidades de SERVIKOM Ltda.  
- Matriz DOFA de SERVIKOM Ltda. 
- Mapa estratégico de SERVIKOM Ltda. 
- Política de SERVIKOM Ltda. 
- Objetivos estratégicos de SERVIKOM Ltda. 
 
7.2 Plataforma estratégica de SERVIKOM Ltda.  
 
MISIÓN 
 
SERVIKOM Ltda. es una empresa perteneciente al sector autopartista ubicada en cota 
Cundinamarca cuya razón de ser es ensamblar ejes, suspensiones y conjuntos Llantas – Rin, para 
el Sector automotriz, cumpliendo con los mismos estándares de calidad de la empresa del grupo 
empresarial al que pertenece. Generando confianza, credibilidad y bienestar entre sus clientes, 
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accionistas, empleados, entes de control y comunidad en general; buscando siempre la 
satisfacción de las necesidades y el mejoramiento continuo de sus productos y procesos. 
 
VISIÓN 
 
SERVIKOM LTDA. para el 2020 será una empresa líder en el ensamble continuo y oportuno de 
ejes, suspensiones y conjunto Llanta – Rin y en el cumplimiento de justo a tiempo al cliente de 
acuerdo a sus necesidades; contribuyendo con la industria automotriz colombiana y el 
posicionamiento de la marca HINO. 
 
POLÍTICA DE CALIDAD DE SERVIKOM LTDA. 
 
SERVIKOM LTDA. Es una empresa que ensambla ejes, suspensiones y conjuntos llanta - rin, la 
cual se compromete y busca a través de la mejora continua el cumplimiento y la satisfacción del 
cliente y sus partes interesadas con procesos óptimos, con personal capacitado, dentro de un 
marco de ambiente de trabajo agradable que facilite el cumpliendo de las especificaciones del 
producto y la aplicacion de los más altos estándares de calidad y su entrega oportuna al cliente. 
 
OBJETIVOS ESTRATÉGICOS 
 
Se evalúan de manera periódica (anualmente) los resultados de los objetivos y sobre aquellos que 
son inaceptables por su nivel de impacto en los propósitos de la empresa. Dentro de la misma 
evaluación se prestará atención a los impactos económicos de los riesgos materializados en la 
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empresa y su afectación a la misma industria autopartista y se gestionará los riesgos en toda la 
empresa, a fin de reducir los niveles de riesgos evidenciados. 
 
Objetivos que se deriven de la política. 
 
- La Satisfacción de nuestro cliente 
- cumplimiento de los estándares de calidad de los productos ofrecidos 
- cumplimiento de los tiempos de entrega de los productos ofrecidos  
- Mantener un ambiente de mejoramiento continuo que tenga en cuenta los retos y cambios 
necesarios de la empresa 
 
De acuerdo a lo anterior se genera la Plataforma estratégica de SERVIKOM Ltda. Ver  
ANEXO 2. Plataforma estratégica de SERVIKOM LTDA. 
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CAPITULO V 
Conclusiones 
 
 En el desarrollo del documento, se investigó diferentes metodologías para el contexto y la 
de planeación estratégica, las cuales permiten guiar a la empresa y a la estructurar hacia 
dónde quiere ir. Estas fueron: Competitividad de Porter, PEST y DOFA; se aplica esta 
última metodología ya que SERVIKOM Ltda. pertenece desde 2014 al grupo empresarial 
TOYOTA y es proveedor único de ejes para su marca HINO, esto lleva a que la empresa 
no tenga competidores y parte de su administración es compartida con su mismo cliente. 
 En la identificación de oportunidades y amenazas a las que está expuesta la empresa, se 
evidencio que cuenta con muchas fortalezas. Lo anterior se refleja en su mediano grupo 
de trabajo, el cual cuenta con canales de comunicación efectivos y de respeto y el trabajo 
en equipo es evidente, situación que es difícil de observar en algunas empresas.   
 La determinación de factores externos e internos, permitieron conocer las capacidades, 
recursos y la situación actual de la empresa frente a sus partes interesadas, lo cual 
permitió la construcción de su misión, visión, política y objetivos estratégicos. 
 La empresa debe implementar estrategias de mejoramiento continuo en la línea de 
producción, enfocándose en incentivar a su equipo de trabajo, mejorando sus prácticas 
frente a sus posibles competidores y a las exigencias de su único cliente HINO. 
 El instrumento de valoración de riesgos y oportunidades seleccionado y referido en la 
bibliografía, permitió la fácil identificación de los requerimientos internos, legales y 
técnicos, así como sus partes interesadas y establece un buen criterio para el muestreo y 
la construcción de la plataforma estratégica.  
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